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O presente relatório é resultado da análise de experiência do usuário do Guia de Planos de Saúde da Agência Nacional de Saúde, 

disponibilizado no site https://www.ans.gov.br/gpw-beneficiario/pages/inicial.xhtml.

A análise foi realizada por especialistas em experiência do usuário. O relatório está dividido em 7 seções. sendo elas: 

● Achados principais; 

● Adequação ao design system; 

● Achados relacionados à busca pelo guia; 

● Telas iniciais; 

● Achados relacionados à portabilidade de carências; 

● Erros e outro achados. 

Os achados foram marcados com categorias que ajudam leitor a entender o tipo de ajuste necessário. As categorias são as seguintes: 

● negócio

● navegação

● linguagem

● design

INTRODUÇÃO

https://www.ans.gov.br/gpw-beneficiario/pages/inicial.xhtml
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ACHADOS PRINCIPAIS

Os principais achados da análise estão descritos abaixo. 

1. A revisão do Guia de Planos de saúde é uma oportunidade para adequá-los aos padrões de design system do Governo Federal

2. O Guia de Planos de saúde não é fácil de encontrar.

3. Navegação pelos fluxos é confusa: há campos e botões ambíguos, que podem induzir usuário ao erro.

4. A interface não é clara quanto ao serviço que entrega, deixando risco de o usuário pode passar pelos fluxos da pesquisa e da 

portabilidade sem compreender bem o que está realizando: não entende se é apenas uma simulação ou se está de fato solicitando a 

contratação ou a troca de plano.

5. Sistema não comunica bem com os usuários:

a. página inicial não traz título nem breve descrição sobre o que é o “Guia de Planos; 

b. cards da página inicial não enuncia com clareza a funcionalidade que iniciam;

c. formulários de pesquisa apresentam campos e mensagens ambíguas; 

d. mensagem e protocolo final são difíceis de entender. 
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ADEQUAÇÃO AO DESIGN SYSTEM
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Achado:

A revisão do Guia de Planos de Saúde é uma oportunidade 

para adequá-lo ao design system do Governo Federal. 

Produzido antes da publicação do design system do Governo Federal, o Guia de

Planos de saúde ainda não encontra nos padrões visuais do design system do

Governo Federal. A revisão do plano é uma oportunidade para adequá-lo ao

design systema. A adequação é importante porque o design system estabelece

padrões visuais e de navegação, garantindo que a experiência única em todos

as interfaces de governo: além de reconhecê-las com facilidade, usuário

também desenvolve familiaridade com seu modo de navegação.

Sugestão:

Aplicar o padrão design system do gov br: https://www.gov.br/ds/home

ADEQUAÇÃO AO DESIGN SYSTEM
DESIGN

https://www.gov.br/ds/home
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ACHADOS RELACIONADOS À BUSCA PELO GUIA
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Problema: 

Dificuldade em encontrar o Guia ANS de Planos de 

Saúde

Ao entrar na página tema do assunto no gov.br, o link para o guia fica dentro de

sub-itens que precisam ser expandidos para ser ser encontrado como “Mais

informações sobre portabilidade” e “Mais informações sobre migração”. Não há

nenhuma menção ao guia nos blocos de textos que não precisam ser expandidos.

Além disso, o passo a passo que interessa ao usuário, está “escondido” dentro de

uma sub-seção.

Sugestão 1: Facilitar a visualização da disponibilização do link do Guia de forma

que o usuário não precise ficar procurando, pois ele não sabe da existência do

guia.

Sugestão 2:

Disponibilizar o passo a passo da migração de forma mais evidente.

BUSCA PELO GUIA  
NAVEGAÇÃO
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Problema: 

Link quebrado em uma das páginas da ANS

Ao acessar o guia pelo site do serviço “Agência Nacional de Saúde Suplementar” na

Plataforma Gov.BR (https://www.gov.br/ans/pt-br), é possível acessar o guia por três

links. Os dois primeiros estão funcionando normalmente. Há porém um link

quebrado.

Quando usuário clica em “mais informações” na opção “Guia ANS de Planos de

Saúde”, é direcionado para uma página de login. Porém, após realizar o login, a

mensagem de erro “Erro: 403 Forbidden” é exibida. Isso dá a impressão de que o

sistema está indisponível e a jornada é interrompida ali.

Na terceira tentativa, foi exibida a mensagem da terceira imagem.

Sugestão: Corrigir o acesso ao guia via página do gov.br,.

BUSCA PELO GUIA  
NAVEGAÇÃO

https://www.gov.br/ans/pt-br
https://www.gov.br/ans/pt-br
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TELAS INICIAIS
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Achado: 

Mensagem inicial é extensa, pouco objetiva e apresentada em 

formato inadequado 

A mensagem inicial exibida é muito extensa, além de não ser objetiva quanto ao seu

propósito. Ela apresenta um grande volume de informações:

1) Breve contextualização sobre o que é o Guia;

2) Migração do guia para o portal gov.br;

3) Atendimento da LGPD por meio da migração;

4) Utilização do guia por meio do login gov.br;

5) Auxílio na utilização do guia por parte das operadoras de plano de saúde; e 6)

Utilização do guia sem o login gov.br.

Sugestão 1:

Definir qual informação deve ser apresentada no pop up: a explicação sobre integração

com login do gov br?!

Sugestão 2:

Explicar as demais informações em contexto, por exemplo, informação sobre pesquisa

por terceiros sem utilização do login do usuário pode ser passada no fluxo específico para

este fim.

TELAS INICIAIS

LINGUAGEM
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Achado: 

Página inicial do guia não tem título ou contexto. 

Usuário não sabe onde está.

Após acessar a página do Guia, não há indicação de que a página exibida

é o Guia, podendo causar confusão por parte do usuário.

Usuários que acessam página inicial a partir de um sistema de busca não

saberão onde estão. Mesmo usuários que chegam direcionados a partir da

página da ANS podem não sentir segurança sobre se se encontram na

página correta.

Mesmo o link “sobre o guia” não especifica tratar-se de um guia de planos

de saúde. Falta um título e um texto introdutório explicando onde

usuário está o que ele pode fazer no Guia.

Sugestão:

Caracterizar a tela inicial do guia como o Guia ANS de Planos de Saúde,

de forma a sinalizar ao usuário de que chegou ao seu destino. Além do

título, incluir na página uma descrição simples sobre o objetivo do guia.

TELAS INICIAIS

LINGUAGEM
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Achado: Barra de rolagem na tela inicial é 

desnecessária

Distribuição dos cards na tela inicial ocupa muito espaço da tela sem 

necessidade, trazendo necessidade do uso da barra de rolagem. De acordo com 

boas práticas de UX, se for possível, é melhor evitar o uso da barra de rolagem. 

A tela inicial do guia tem espaço suficiente para conter toda a informação, sem 

necessidade da barra de rolagem. 

Sugestão: 

Diminuir tamanho dos cards, para que não seja necessário uso da barra de 

rolagem. (exemplo ilustrativo ao lado, já nos padrões do design system). 

TELAS INICIAIS

NAVEGAÇÃO
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Achado: 

Título e descrição das funcionalidades dos cards são 

ambíguos e podem confundir os usuários. 

O texto apresentado nos cards podem deixar usuários confusos. Isso se aplica 

principalmente ao segundo card, “Portabilidade de carências”. Ao ler a descrição 

“Troque seu plano de saúde sem cumprir novas carências ou cobertura parcial 

temporária” usuário pode entender que, ao seguir o fluxo, estará, de fato, 

realizando a troca. Isso tem duas consequências: 

a) Usuário pode achar que está fazendo a portabilidade, quando na 

verdade está apenas fazendo uma simulação; e

b) Usuário pode ficar com medo de fazer a simulação, achando que 

está fazendo de fato a portabilidade. 

Sugestão:

Nos rótulos e na descrição das funcionalidades (e também ao longo do fluxo),

deixar claro para usuário qual é a entrega do guia: identificar planos compatíveis?;

gerar protocolo para migração sem carência!?

TELAS INICIAIS

LINGUAGEM
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Achado: 

Elementos de tela passam impressão de processo 

sequencial

Tal como cards se encontram organizados, o usuário pode achar que se trata de 

uma sequência. Pode entender que: 

● primeiro precisa clicar no card “pesquisa de planos de saúde” para fazer a 

pesquisa; 

● depois deve clicar em “portabilidade…”  para solicitar a portabilidade

● finalmente checar o andamento do processo, clicando no card para consultar 

o protocolo. 

Os ícones utilizados reforçam esta mensagem: pesquise primeiro (lupa), solicite / 

aguarde o processamento (fluxos), consiga a portabilidade (bandeira de chegada). 

Sugestão:

Reestruturar a tela inicial do sistema de forma que fique evidente que as

funcionalidades disponibilizadas são independentes uma das outras e não

sequenciais.

Sugestão 2:

Deixar rótulos e descrições dos cards mais claros, evidenciando a funcionalidade

que abrigam. (Ver slide anterior)

TELAS INICIAIS

NAVEGAÇÃO
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Achado:

Causa estranhamento a pesquisa por plano exigir login.

Causa estranhamento o usuário precisar logar para utilizar a funcionalidade de 

pesquisa do Guia. Isso inclusive pode gerar a ideia equivocada de que:

● o fluxo vai gerar a contratação do plano; ou

● o fluxo da pesquisa é pré-requisito para acessar a função seguinte da 

portabilidade.

Há também um erro no login. O usuário não logado cai na página de autenticação do 

gov.br ao clicar no card Pesquisa de plano de saúde. No entanto, se voltar pela seta 

de voltar do navegador, ele será direcionado para a página de busca sem, contudo, 

ter realizado o login.

Obrigatoriedade de logar para pesquisa provavelmente vai aumentar as desistências 

de uso do guia.

Sugestão:

Caso não seja crucial para coleta de dados sobre os usuários, permitir que usuário 

faça a pesquisa sem precisar logar-se.

TELAS INICIAIS
NAVEGAÇÃONEGÓCIO
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Achado:

O fluxo para acesso sem login (“sem CPF”, conforme texto 

da interface) parece erro

Ao clicar no quarto card da interface (“Caso não possua CPF clique aqui”) usuário é 

direcionado para a mesma tela em que se encontrava, mas desta vez, com apenas 

três cards.

Como a tela é idêntica à anterior, o usuário não se dá conta de que, na verdade, já se 

encontra no fluxo “sem o cpf” (Sem login). O desaparecimento do quarto card dá a

entender que ocorreu um erro.

O sistema disponibiliza dois fluxos diferentes (ou com e outro sem login). 

Visualmente, porém, as telas do fluxo são idênticas e o usuário não consegue

diferenciá-las.

Sugestão:

Sinalizar de forma visual a diferença entre o fluxo com e sem login.

TELAS INICIAIS
NAVEGAÇÃONEGÓCIO
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Achado: 

Card de acesso “sem CPF” comunica mal seu objetivo

Ao seguir o fluxo “sem CPF” e concluir o pedido de portabilidade, para receber o

protocolo, usuário deve cadastrar um CPF.

O quarto card “Caso não possua CPF clique AQUI”, dá a entender que se trata de

um fluxo para pessoas que não possuem um CPF, quando, na verdade, trata-se do

mesmo fluxo da portabilidade, quando acessado por terceiros, para que não

precisem realizar o login com o CPF e senha da pessoa que deseja fazer a

portabilidade.

Sugestão:

Reescrever rótulo e descrição do card, deixando mais claro seu objetivo.

TELAS INICIAIS
NAVEGAÇÃONEGÓCIO
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ACHADOS RELACIONADOS À “PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS”
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PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

25

Achado:

Não está claro qual é o serviço prestado pelo guia: qual a 

entrega ao final do fluxo?

Quando usuário opta pelo fluxo da “portabilidade de carência”, tela seguinte 

pede que selecione o plano de origem. No entanto, sistema não comunica 

bem com o usuário e não explica o que está fazendo: 

● por que precisa selecionar o plano de origem?

● qual objetivo do fluxo que ele está iniciando?

● o que vai receber ao final do fluxo?!

Usuários podem acreditar que, ao final do fluxo, estarão de fato concluindo 

concluindo a portabilidade, isto é, passando de um plano para outro. Essa 

sensação pode ser inclusive corroborada pela quinta e última etiqueta do 

wizard que indica “finalizar”; 

Sugestão:

Melhorar a comunicação do guia com o usuário. Explicar o que o usuário está 

fazendo quando seleciona um plano. “Selecione o plano para simular a 

portabilidade para outro plano.”; “Seleciona o seu plano ativo para comparar 

com outros planos disponíveis no mercado.”; Selecione o seu plano para 

identificar que outros planos no mercado são comparáveis com o seu”. 

NEGÓCIO
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Achado: 

Sistema dá mensagem de não haver compatibilidade de planos, 

mas não esclarece o que isso significa. Regra de negócio não 

está clara. 

Após usuário solicitar a busca, o sistema emite mensagem indicando não ter encontrado

plano compatível com plano de origem, sem contudo, especificar o que isso significa.

Usuário não sabe como interpretar essa a mensagem:

● Trata-se de uma mensagem sobre a busca ou sobre a possibilidade de migração?

● A mensagem significa que o sistema não identificou um plano com características

semelhantes ao de origem? Ou a mensagem significa que, não havendo plano de

destino compatível com o de origem, a portabilidade não poderá ser feita?

Sugestão:

Os usuários provavelmente não têm clareza sobre as regras da portabilidade, e há o risco

de uma mensagem de sistema ser interpretada como uma mensagem de regra de negócio.

Importante deixar claro o que a mensagem significa. Por exemplo, indicar quais as opções

de portabilidade para o usuário que não encontra um plano compatível com o seu plano de

origem.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

NEGÓCIO
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Achado:

Usuário não sabe o resultado de confirmar a “intenção de 

portabilidade” na tela de seleção

A tela de seleção não apresenta as implicações práticas de confirmar a “intenção de 

portabilidade”. O Guia é a única maneira de fazer a portabilidade de carências ou o 

usuário conseguiria fazê-la na própria operadora?

Sugestão: 

Deixar claro na redação quais as consequências que as ações do usuário no 

sistema terão sobre o seu plano contratado. Trazer orientações sobre o que ele está 

fazendo e o que deve fazer para de fato concluir o processo.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

NEGÓCIO
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Achado:

O wizard/tag de navegação não corresponde às telas 

apresentadas

O objetivo do “wizard de navegação”/ “abas de navegação” é dar ao usuário a

dimensão de quantas etapas ou telas ele precisará percorrer até chegar ao

final do processo. No guia, as etapas do wizard não correspondem às etapas

do fluxo de preenchimento dos formulários. Com isso, o wizard perde sua

função, que é manter usuário consciente do número de etapas que precisa

cumprir para concluir o processo.

Sugestão:

Definir de forma mais clara as etapas de cada fluxo. Criar correspondência

entre as etapas descritas pelo wizard e as etapas percorridas pelo usuário ao

longo da navegação.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

NAVEGAÇÃO
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Achado:

Planos inativos com botão ativo para seleção

Todos os itens da lista de plano de origem possuem um radio button habilitado

para seleção, inclusive os planos de saúde que estão com vínculo inativo.

Caso um plano de vínculo inativo seja selecionado, o sistema prossegue para a

próxima etapa, mesmo não sendo possível fazer a portabilidade de um plano

inativo.

A visualização é idêntica para ativos e inativos pode confundir o usuário quanto a

qual registro selecionar, tendo em vista que a única coisa que os distingue é o

campo vínculo. Exlicar em contexto que se tivert inativo, pode usar os dados da

ANS e do plano

Sugestão 1: Disponibilizar a opção de seleção apenas para planos com vínculo

ativo, para evitar a mensagem de erro desnecessária quando o plano está inativo.

Planos inativos devem aparecer desabilitados.

Sugestão 2: Apresentar a lista de planos numa ordem que traz os planos ativos

no topo e os abaixo, desabilitados para selação.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

NAVEGAÇÃO
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Achado:

Explicação sobre como corrigir erro do sistema está fora 

de contexto

Na página em que usuário seleciona seus planos há uma explicação de que, caso

o plano aparece equivocadamente como inativo, o usuário pode usar os dados do

plano e do cadastro da operadora na ANS para pr osseguir na consulta.

Há uma alta probabilidade de o usuário não ler esta mensagem.

Sugestão: Passar a mensagem em contexto, quando usuário seleciona plano

inativo e tenta prosseguir.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

NAVEGAÇÃO
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Achado: 

Opção para especificar a operadora/plano de saúde não dá 

feedback imediato

Ao selecionar o checkbox “Especificar a operadora ou o plano de saúde que se deseja

aderir/contratar” é esperado que ocorra alguma ação ou feedback em tela. Do modo

que está proposto, o usuário seleciona a opção e nada acontece de pronto, não são

exibidos campos condicionais para seleção ou outra função nesse mesmo sentido. O

usuário seleciona o campo e espera que em algum momento isso ocorra.

Sugestão 1: Apresentar em tela os campos relacionados à pesquisa assim que

usuário selecionar o checkbox para especificar operadora.

Sugestão 2: Se não for possível mostrar a opção de seleção de operadoras na mesma

tela em que usuário marca a opção para especificar, mudar o texto do checkbox para

algo como: “Nos próximos passos quero escolher o novo plano de saúde”.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

NAVEGAÇÃO
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Achado:

Sistema apresentou mensagens de erro, mas avançou 

para a tela de “Resultado” 

Sistema não localizou planos compatíveis, seguindo os parâmetros colocados na

tela anterior. No entanto, avançou para a tela “Comparação”, em que

supostamente seria possível comparar três planos. Como não é possível, abrem-

se duas opções: “Alterar Filtros” e “Nova Pesquisa”.

Sugestão:

Quando não houver planos compatíveis, o sistema deve permanecer na tela

anterior e informar que não foram encontrados planos compatíveis.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

NAVEGAÇÃO
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Achado:

Formulário para preenchimento de 

informações/critérios de busca sobre plano de destino 

sem título

Na mesma tela, sistema apresenta os dados do plano de origem e um formulário 

para que usuário selecione as opções do plano de destino. O formulário de 

opções para o plano de destino não tem título e não traz comando, podendo 

deixar usuário confuso. 

Sugestão: 

Sistema pode aproveitar título e/ou comando de preenchimento do formulário e 

passar segurança ao  usuário sobre o que ele está fazendo. Sugestão de texto: 

“Selecione as características do plano para o qual você pretende migrar.” 

Sugestão: 

Também neste ponto, sistema pode comunicar ao usuário sobre regras de 

migração sem carência. O que ele deve marcar para que, ao final da pesquisa, 

não receba mensagem de “incompatibilidade”?

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

NAVEGAÇÃO
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Achado:

Tela de resultados de busca apresenta três blocos de 

informação sem deixar clara a distinção entre eles 

A tela ao lado traz três blocos de informação: (ver slide seguinte para 

sugestão)

● 1. bloco com dados do plano de origem => informação está bem 

demarcada quadro de linha cinza

● 2. bloco com quadro comparativo

○ posicionado logo abaixo do título resultado da busca. Pode dar a 

impressão que ali está o resultado da busca, e não que as opções do 

resultado devem ser selecionadas e incluídas no quadro

○ Sugestão: incluir comando: “Selecione na lista de resultados abaixo os 

planos que você deseja comparar.” 

● 3. bloco com resultado da busca

○ aparece abaixo do box de seleção afastado do título “Resultado da 

busca”

○ Sugestão: incluir no bloco que lista os resultados: o título com o 

número de resultados encontrados; o botão para novo filtro; filtro para 

ordenação dos resultados). 

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

NAVEGAÇÃO
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Sugestão: 

Distinguir os três blocos de informação presentes na tela, 

conforme protótipo da tela ao lado. Adequar ao design 

system. 

Sugestão 2: 

Seguir padrões de formulário do design system: 

https://www.gov.br/ds/introducao/padrao-minimo

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS

NAVEGAÇÃO

https://www.gov.br/ds/introducao/padrao-minimo
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Achado:

Combinação do checkbox com o botão pode gerar 

confusão

A combinação de checkbox com o botão na linha de cada plano pode causar a 

impressão de as funcionalidade são vinculadas, e uma deve ser acionada na 

sequência da outra, quando, na verdade, são funcionalidades/ações independentes. 

Sugestão 1: 

Converter checkbox de comparação em um botão secundário (ghost button). (ver 

protótipo do slide anterior). 

Sugestão 2: 

Para não criar ambiguidade com botão de comparação do quadro comparativo, 

alterar rótulo do botão de “Comparar” para “Gerar comparativo”. 

1

2
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Achado:

Sistema apresenta a mesma informação em layouts 

diferentes 

As mesmas informações são apresentadas quando usuário clica para “selecionar” 

um plano ou quando clica no botão para comparar planos. Isso pode deixar usuário 

confuso, pois, ao navegar pelas diferentes telas, ele pode acreditar estar vendo 

informações diferentes. Pode ter que navegar várias vezes pelas mesmas telas até 

perceber que se tratam das mesmas informações

Sugestão 1: 

Uniformizar exibição das telas. Quando usuário clicar no botão “selecionar” ele 

deverá visualizar  a tela com mesmo leiaute da tela de comparação, porém, 

apresentando apenas os dados do plano de origem e do plano selecionado.

Sugestão 2: 

Nos casos em que usuário chega nesta tela pelo botão de “seleção” e visualiza 

apenas um plano, na mesma tela seria interessante passar a informação de que, se 

ele quiser, pode comparar os planos. A informação poderia vir acompanhada de um 

botão “call to action” que o redireciona à tela em que pode selecionar os planos para 

comparação. 

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS
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Achado: 

Campo para digitar o valor do plano é pouco específico 

sobre a que se refere. 

O campo para usuário digitar o valor do plano não específica a que se refere,

deixando as seguintes dúvidas:

● trata-se de valor mensal ou anual?

● trata-se de valor individual ou para família (titular ou titular + dependentes?)

A informação contida no botão de ajuda não esclarece as dúvidas.

Campo é obrigatório, mas não consta indicação de obrigatoriedade.

Sugestão 1:

Indicar no rótulo ou no botão de ajuda a qual valor o campo se refere (anual ou

mensal; individual ou da família).

Sugestão 2:

Sinalizar nos formulários os campos obrigatórios.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS
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Achado:

Campo para preenchimento da data correta está sem rótulo 

Quando usuário não confirma a data de adesão a seu plano, sistema abre um campo

para que usuário digite a data correta. Este campo está sem rótulo. Pelo contexto, o

usuário entende que deve digitar a data de adesão correta. No entanto, boas práticas

de UX recomendam que todo campo venha com um rótulo.

Sugestão:

Incluir rótulo no campo: “data de adesão”.

Sugestão 2:

Estudar necessidade de incluir botão de interrogação de ajuda, indicando onde

encontrar a data de adesão.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS
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Achado: 

Mensagem de alerta com termos negociais podem ser confusas 

para usuário 

A mensagem que comunica ao usuário que ele não tem direito à portabilidade da carência utiliza

termos desconhecidos e traz redação confusa. Como justificativa para a não portabilidade a

mensagem informa que:

1) ou “o beneficiário deve estar há pelo menos 2 anos no plano de origem” (ok, simples de

entender);

2) ou “o beneficiário deve estar há pelo menos 1 ano nas portabilidades posteriores sem

acréscimo de cobertura” (o que seria uma portabilidade posterior sem acréscimo de cobertura?)

Sugestão: Utilizar linguagem simples para que o usuário possa compreender a mensagem de

forma efetiva, sem precisar pesquisar termos reservados ao negócio.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS
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Achado:

O consumidor não sabe quais as regras para trocar de plano de 

saúde sem carência

A portabilidade de planos de saúde, que garante a mudança de plano sem o cumprimento de

carência, não é de pleno conhecimento dos consumidores. Além disso, é provável que os poucos

consumidores que sabem dessa possibilidade tem dificuldade de encontrar e entender as regras

para a portabilidade. No site da ANS e na página de perguntas frequentes há explicações técnicas

e conceituais sobre a portabilidade, que podem não ser fáceis para compreensão dos usuários.

Sugestão 1:

Incluir um banner na página principal informando chamando a atenção para a possibilidade de

portabilidade. Banner levaria usuário para uma página intermediária, anterior à página que

apresenta informações mais técnicas de detalhadas.

Sugestão 2:

Organizar informação (inclusive da página de perguntas frequentes) conforme o tipo de público-

alvo: se família, coletivo por adesão ou coletivo empresarial.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS
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Achado:

Mensagem de erro quando não se avança sem concordar 

com os termos deixa o usuário confuso

Reforçando alguns aspectos do slide anterior, verifica-se que a mensagem de erro

que o sistema oferece quando o usuário tenta avançar sem concordar com os

termos de uso dá a idéia de que o protocolo já seria automaticamente enviado à

nova operadora escolhida. O sistema é dúbio quanto aos próximos passos.

Sugestão: Dar clareza ao usuário sobre as implicações de suas ações no

sistema.

PORTABILIDADE DE CARÊNCIAS
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PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE

Achado: 

Não está claro qual é o serviço prestado pelo guia: Qual serviço a 

pesquisa entrega?

A primeira aba apresentada quando na pesquisa de planos de saúde traz poucos elementos que

possam contextualizar o usuário quanto ao que a funcionalidade pode oferecer. Usuário seleciona a

opção da pesquisa, mas não tem clareza sobre o que o fluxo vai entrar ao final. O que acontece ao

final da pesquisa? Qual o valor entregue pelo protocolo? Há dois riscos:

● usuário pode passar pelo fluxo acreditando já estar contratando um plano de saúde, sensação

que pode ser reforçada pelas seções “selecionar” e “finalizar”;

● usuário pode ter receio de seguir no fluxo, por temer já estar contratando o plano de saúde.

Sugestão 1:

Considerando que é a primeira tela da funcionalidade, sugere-se que a tela esclareça funcionalidade:

o que ela oferece?; qual o resultado final do fluxo?; o que usuário recebe no final, ao concluir o

fluxo?

Sugestão 2:

Incluir subtítulo abaixo do título “Pesquisa de Planos de Saúde”, indicando o que o usuário pode

fazer com o resultado da pesquisa. Deixar claro desde o início que o usuário não está contratando

um plano de saúde.

NEGÓCIO
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Achado

A Pesquisa de Planos não permite a vinculação de dependentes 

em sua busca 

O fluxo da pesquisa não traz qualquer comentário sobre a relação entre titulares e

dependentes de um plano de saúde. No caso de planos familiares, por exemplo, é natural

que se contrate um plano com dependentes, mas o sistema é omisso quanto a essa

relação.

Sugestão:

Em algum ponto do fluxo, deixar claro que a pesquisa é baseada nos dados de usuário

único e que, ao final, tabela de preços pode ser visualizada, para que usuário some os

valores considerando as idades de seus dependentes.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE

NEGÓCIO
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Achado: 

Resultado nulo dá entender que usuário não tem opções de 

contratação de planos de saúde. Não está claro se as opções 

listadas nos resultados são exaustivas

Não está claro o que significa o resultado das buscas realizadas. Por exemplo, buscas

para municípios que não são capitais voltam frequentemente sem resultado, mesmo

quando, no filtro, usuário marque muitos campos como “indiferente”. Mesmo a busca

para algumas capitais apresenta resultados com poucos planos.

Usuário fica em dúvida se o resultado final da pesquisa considera todas as opções de

contratação de plano.

Sugestão:

Deixar claro o que representam os resultados apresentados.

● No município pesquisado, é possível haver outras opções que não são listadas

no guia?

● Caso não haja opções para um município pesquisados, é possível indicar que

usuário pode contratar em outro município?

● Para qualquer estado ou município indicado como chave de busca, as opções

listadas nos resultados são exaustivas? Se não, indicar que há outras opções

que não está sendo apresentadas.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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Problema: 

Ao final do processo de busca, não fica claro por que 

usuário deve preencher os campos e o que ele deve fazer 

com o protocolo. 

Os textos de atenção exibidos na última tela causam confusão quanto à geração

de protocolo e adesão ao plano de saúde selecionado:

1) Inicialmente informa que para confirmar a intenção de adesão, o usuário deverá

gerar protocolo;

2) Logo abaixo, no item 3, é informado que a geração do protocolo por si só não é

suficiente, que ele deverá entrar em contato com a operadora do plano para

efetivar a adesão;

3) No item 4, é dito que se ele não quiser, não precisa gerar o protocolo, mas que

procure a operadora para solicitar a adesão.

Logo, qual a necessidade de se gerar um protocolo se o procedimento é o mesmo

(contactar a operadora de plano de saúde para realizar a adesão)?

Sugestão: Ajustar a redação quanto aos benefícios de gerar o protocolo de

intenção de adesão.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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Achado: 

Usuário pode terminar fluxo sem compreender em que 

ponto está na jornada de contratação de um plano de 

saúde

Mesmo na última tela do fluxo da pesquisa, usuário pode não entender

a razão de ter passado pelo fluxo da pesquisa. A linguagem é ambígua

e, apesar das ressalvas, alguns usuários podem acabar não

distinguindo entre “intenção de contratar” e “contratar”.

Também não está claro a função do protocolo.

Sugestão:

Rever comunicação da página (e de todo fluxo) para demais mais claro

o que o Guia entrega.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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Achado

Sistema não salva dados inseridos nos campos estado e 

município

Ao efetuar a busca, o usuário é recorrentemente direcionado para tela

“Dados”, onde inclui as informações sobre o “local de contratação”. Cada

vez que usuário retorna a essa tela, precisa preencher novamente os

campos “estado” e “município”, mesmo estando logado. Como usuários

podem demorar a perceber que podem digitar o nome do local desejado e

digitar enter, a tarefa pode ficar especialmente demorada para usuários

com baixa fluência, que irão procurar os local no menu drop down.

Sugestão:

Deixar salvos os dados de estado e município de modo que, ao voltar

nessa tela pela segunda, terceira vez, os campos já apareçam

preenchidos.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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Achado: 

Auto-preenchimento dos campos estado e município é 

muito específico e pode induzir usuário ao erro 

Quando usuário utiliza funcionalidade de auto-preenchimento dos campos

estado e município, as opções que aparecem são muito restritas. Por

exemplo, ao digitar “São Paulo” sem acento, o campo deixa de apresentar

a cidade ou estado de São Paulo. Igualmente, quando usuário digita

“Paulo”, sistema não traz a opção de “São Paulo”.

Sugestão: Flexibilizar as opções de autopreenchimento permitindo que

sejam exibidas opções quando usuário digita o nome sem acento, ou

quando digita apenas parte da expressão.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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Achado: 

Sistema não permite navegação pelas tags do wizard 

de etapas. 

O sistema permite que usuário visualize as etapas do fluxo a percorrer

em etiquetas/tags em forma de um wizard, mas não permite que usuário

utilize o wizard para navegação. A navegação acontece apenas pelos

botões de “próximo” e “voltar”, que não estão disponíveis em todas as

telas.

Sugestão:

Permitir que usuários naveguem pelas telas e etapas do fluxo ao clicar

nas tags/abas do wizard mostrado na parte superior da tela. Dessa

forma, usuário poderá avançar ou voltar para pontos do fluxo que achar

necessário.

Sugestão 2:

Adequar wizard ao modelo do design system.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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Achado:

Etapas e rótulos das tags do wizard não são intuitivamente 

associadas às telas pelas quais o usuário navega

O sistema traz um wizard de navegação cujas etapas e rótulos não mantém correspondência

com telas navegadas. Isso pode deixar usuário confuso quanto à etapa do fluxo em que se

encontra.

● Após selecionar um plano de saúde e passar para a tela seguinte, onde é exibida a tela de

detalhamento do plano selecionado, a tag do wizard continua marcando a opção

“resultado”.

● A tela seguinte traz o título “Plano selecionado”, mas a aba indica “Selecionar”, como se a

ação de selecionar ainda estivesse ocorrendo. Trata-se de uma tela de confirmação de

dados para envio do protocolo, sendo, portanto, tela de finalização.

● A tela que exibe o protocolo da busca está na aba “Finalizar” como se a ação ainda

estivesse para acontecer.

● Mesmo problema se aplica ao fluxo da portabilidade.

Sugestão: Ajustar a relação conteúdo x aba para que haja congruência do título para o que está

sendo apresentado.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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Achado:

Botões de navegação da tela de resultados confundem o usuário 

A tela de resultados traz botões de navegação que podem confundir os usuários:

● botão “alterar filtros”: retorna à tela anterior

● botão “nova pesquisa”: retorna usuário para tela inicial, onde se encontram listados os

planos ativos e inativos. (muitas vezes, também, o botão leva pra mensagem de erro)

Para usuário comum, os rótulos são muito semelhantes e não comunicam com clareza a ação

executada. Para maioria das pessoas, “nova pesquisa” e “alterar filtros” soa como a mesma

ação. Usuário tende a clicar em “nova pesquisa” com a intenção de alterar os critérios de

busca (“filtros”) e se irrita por ser jogado ao início do processo, tendo que digitar todos os

campos novamente.

Sugestão 1:

Deixar mais clara a ação executada por cada botão de navegação e criar hierarquia entre os

botões

● substituir “alterar filtros” por “Nova pesquisa”; => este deve ser o botão secundário

(somente contorno)

● substituir “nova pesquisa” por “voltar ao início”. => este deve ser o botão primário (com

preenchimento verde)

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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Achado: 

O campo de seleção das operadoras é comprido e 

deixa o botão OK distante do texto pesquisado

O campo de pesquisa está comprido o que deixou o botão OK muito

distante do nome das operadoras pesquisadas. Após preencher o

nome da operadora, usuário pode não perceber que ainda precisa

clicar no OK para prosseguir.

Sugestão:

Diminuir o comprimento do campo de pesquisa, deixando “OK” mais

próximo. Alternativa seria retirar o botão OK e efetuar a busca

automaticamente de acordo com o input do usuário.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE

NAVEGAÇÃO



Linguagem 

Simples

Oficina para reescrita de textos governamentais

Achado: 

Texto de checkbox pode criar falsa expectativa

O checkbox “Especificar a operadora ou o plano de saúde que se deseja aderir/contratar” dá

a impressão que essa ação ocorreria imediatamente após sua seleção, abrindo

imediatamente uma caixa de seleção logo abaixo do texto por exemplo). Do modo que está

proposto, o usuário seleciona a opção e nada acontece de pronto, não são exibidos campos

condicionais para seleção ou outra função nesse mesmo sentido. O usuário seleciona o

campo e espera que em algum momento isso ocorra.

Sugestão 1:

Transformar a seleção do checkbox em ação, de modo que as opções que aparecem na tela

seguinte (operadora ou registro de plano) já sejam exibidas na mesma tela.

Sugestão 2: Mudar o texto do checkbox para algo como: “Nos próximos passos quero

escolher o novo plano de saúde”.

navegação fluxo seleção de operadora

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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Achado:

Tela de seleção de operadoras não tem opção de retorno

A tela em que usuário pode especificar as operadoras que pretende

pesquisar (após marcar opção “Especificar a operadora ou o plano de

saúde que se deseja aderir/contratar”) não disponibiliza opção de retorno,

deixando usuário “preso” na tela. Para retornar à tela onde entrou com

seus dados, é necessário usar o link “Página Inicial”.

Sugestão:

Disponibilizar opções de retorno para o usuário para que o usuário consiga

desfazer ou alterar dados que deseje.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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Achado: 

Sistema apresenta categorias de sistema ao usuário final, 

sem contextualizar o que se pede

O sistema traz uma seção denominada “Filtros”, que é uma categoria de

sistema, não sendo clara para todos os usuários. O problema é agravado pelo

fato de o formulário para marcação dos filtros ser mostrado na tela sem nenhum

comando.

Sugestão 1 :

Alterar a nomenclatura indicada no wizard, deixando-a mais clara para o

usuário. Sugestão alterar “filtros” para “pesquisa”.

Sugestão 2:

Incluir um comando antes do formulário no qual usuário marca os “filtros”.

Sugestão: “Indique abaixo as características/opções do plano que você deseja

pesquisar”.

PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE

LINGUAGEM



Linguagem 

Simples

Oficina para reescrita de textos governamentais

Achado: 

Detalhamento da operadora de planos de saúde com 

informações confusas 

Ao detalhar informações sobre determinada operadora de plano de saúde, o

sistema abre uma guia que exibe dados principais da operadora como CNPJ,

endereço, site, telefone, etc., logo abaixo são exibidos gráficos confusos, que não

demonstram de forma clara o que seus dados ilustram. Combinado a isso, ao

selecionar a opção “+ saiba mais” para entender o que gráfico demonstra, o

usuário é direcionado para o portal da ANS, onde é exibida uma mensagem

informando que o portal está sendo descontinuado e migrado para o gov.br. Logo,

não é possível ter qualquer tipo de informação adicional relacionado ao que foi

visto no detalhamento da operadora de planos de saúde.

Sugestão:

Na mesma página onde são exibidos o índice de desempenho da operadora e o

monitoramento de garantia de atendimento, incluir legenda em linguagem simples

explicando o que significam essas informações.

linguagem
PESQUISA DE PLANOS DE SAÚDE
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ERROS E OUTROS ACHADOS

Achado: 

Data de nascimento na consulta de protocolo 

Por que é exigido o preenchimento da “Data de nascimento” para consulta do

protocolo?

Sugestão 1:

Remover o campo “Data de nascimento” da pesquisa de protocolo.

NEGÓCIO
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Achado: 

Falta de critério de ordenação nas dúvidas mais 

frequentes

As perguntas frequentes parecem estar dispostas em uma ordem aleatória. Por

exemplo:

● o assunto “carência” está espalhado pela listagem e não agrupado;

● informações para famílias e empresas encontram-se mescladas.

Sugestão: :

Reordenar as perguntas frequentes a partir de critérios mais claros:

● relevância

● tipo de beneficiário (família, empresa etc.)

● assunto

ERROS E OUTROS ACHADOS
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Achado

Respostas das dúvidas frequentes não utiliza linguagem 

simples

A redação das respostas das perguntas frequentes possuem linguagem técnica e

um pouco complexa para quem tem dúvidas sobre os diversos assuntos,

principalmente sobre portabilidade.

Sugestão:

Revisar os textos das respostas e utilizar linguagem simples para reescrevê-los.

ERROS E OUTROS ACHADOS
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Problema: 

Tutorial do sistema está desatualizado

Os vídeos tutoriais do sistema estão desatualizados e apresentam uma

versão antiga do sistema.

Sugestão:

Após os ajustes do sistema, atualizar os vídeos tutoriais de apoio com a

nova versão.

ERROS E OUTROS ACHADOS
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Problema: 

Títulos divergentes - Tutorial x Ajuda

O sistema disponibiliza uma opção “Tutorial” que, ao ser selecionada é exibida

uma página no portal gov.br com o título "Ajuda".

Sugestão:

Ajustar o título do link ou da página de forma que estejam iguais na origem e no

destino.

ERROS E OUTROS ACHADOS
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Achado: 

Ação para nova pesquisa apresenta erro inesperado

Ao selecionar a opção “Nova pesquisa” na tela de listagem de planos de saúde, o

sistema apresenta mensagem de erro inesperado e não permite que uma nova

busca seja realizada.

Sugestão: Corrigir a ação do botão.

ERROS E OUTROS ACHADOS
NAVEGAÇÃO
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Achado:

O sistema de autenticação do Guia é falho

Durante a navegação pelo Guia, dois problemas relacionados ao login / autenticação 

foram frequentes:

- o usuário, tendo acessado o Guia pelo gov.br, ficava impossibilitado de fazer 

logout;

- o sistema interrompia a sessão e obrigava o usuário a fechar o navegador 

para voltar a acessá-lo.

Sugestão 1: 

Corrigir o erro que impede o logout, quando se acessa pelo gov.br.

Sugestão 2: 

Colocar um “timer” faltando um minuto para a sessão expirar, possibilitando que o 

usuário renove a sessão com um clique.

ERROS E OUTROS ACHADOS

NAVEGAÇÃO



Linguagem 

Simples

Oficina para reescrita de textos governamentais

Achado:

Indicação de contato online sem link

A última tela antes de se gerar o protocolo traz canais de atendimento e contato. 

O texto indica atendimentos online, mas o link não é incluído. 

Sugestão 1: 

Incluir link para o “fale conosco” e “Fala BR”, para facilitar acesso do usuário. 

ERROS E OUTROS ACHADOS

NAVEGAÇÃO



Pesquisa UX
Alistamento Militar: Pesquisa com usuários e teste de usabilidade
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